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ص    :م
بحدةتفاقمت سم ت ئة ب ا واستمرار املنظمات ياة ة ضرور ا باعتبار التنظي االتصال بجودة تمام لال اجة ا
شطة وأ ونات م ل ن والتحس التغي شد ي إداري كأسلوب ودة ا ثقافة املنظمات تب مع خاصة والتعقيد، املنافسة
االتصال ومي مف ن ب رالعالقة تظ ذا و االتصالاملنظمة، جودة ن تحس مية أ تزداد بحيث الشاملة، ودة ا وإدارة التنظي
باملنظمة. الشاملة ودة ا إدارة مبادئ تطبيق لنجاح مسبق متطلب ا باعتبار ا معاي وتطبيق   التنظي
الشاملة.التصالاالنظمة،املية: حلمات مفتا ودة ا إدارة ، التنظي االتصال جودة ،   تنظي
 
ABSTRACT :  
The need to pay attention to the quality of organizational communication is essential to the 
life of organizations and their continuity in an environment characterized by its intensely 
competition and complexity, especially when organizations adopted quality culture as an 
administrative approach that seeks to change and improve all components and activities of the 
organization. This shows the relationship between the organizational communication and the 
Total Quality Management, so that improving the quality of organizational communication and 
applying its criteria is increasingly important as a prerequisite for the successful 
implementation of the Total Quality Management principles in the organization. 
Keywords: Organization, organizational communication, organizational communication 
quality, total quality management. 
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  مقدمة: -1
سيق والت ام اال إيجاد خالل من ا عل افظة وا ا غي و التنظيمات شاء إ وسائل من وسيلة االتصال عد
ارجية وا الداخلية ته ي و التنظيم ونات م ن ضمان ب مة عدواملسا التنظي فاالتصال به، املنظم السلوك
ما يتحسس الذي والرادار املنظمة جسم النابض ياة ا قلب التكيف بمثابة دف سم ا ذا وخارج داخل يدور
ثمار االس الفعالة الوسيلة التنظي االتصال إن بل وأفرادا، جماعة التنظيم ياة الالزمة واالستجابة ع السر
يودالعنص من ل ف املعرفة، ع مب اقتصاد ثمار االس نحو يتجه عالم التنمية أساس عت الذي شري ال ر
االتصال. حقل ثمر س أن عليه ض يف املعلومة عصر واالستمرار   املنافسة
ا باعتبار التنظيمية االتصاالت جودة ن بتحس تمام اال إ اجة ا مية أ برزت نا الوظائفومن م أ أحد
ا، داف أ تحقيق نحو ا ود ج توجيه املنظمة ا ترتكزعل العالقاتال خ تار بح مشروع أك إليه ش ما ذا و
سنة األعمال"1985العامة التصاالت الدولية "الرابطة به قامت الذي العامة"، والعالقات االتصال ،(IABC)"التم
اقتصاديا مة املسا ذه تقدير مع فاعلية أك املنظمة جعل يد ا االتصا التنظيم مة مسا توضيح خالل من
(Grunig, 1992, p. 13)ظل الشاملة، ودة ا إدارة ا،فلسفة شطة أ ر لتطو املنظمةكأسلوب ئ ب مع ،والتكيف
تتم املستمر ال االتصال.بالتغ ذلك بما املنظمة وعمليات ونات م ل ن التحس شد ي وكأسلوب ،  
ن، ت زاو من إليه النظر إ الشاملة ودة ا إدارة أسلوب ظل التنظي لالتصال يح ال م الف يقود ذا ول
جودته ر وتطو ن تحس إ يحتاج ذاته بحد قائم فر نظام و خالل،ف عمن الشاملة ودة ا إدارة فلسفة تطبيق
العديد أن بحيث ودة، ا برنامج نجاح ومقومات متطلبات م أ أحد االتصال عت الوقت نفس و شطته، وأ إدارته
باملنظمة التنظيمية االتصاالت جودة ن تحس مية أ ع شددوا قد ن الباحث مبادئ،من تطبيق لنجاح مسبق كشرط
ال ودة ا   شاملة.إدارة
ال ذا س عليه، ناء ودةبحثو ا إدارة تطبيق التنظي االتصال جودة دور ع الضوء سليط إ
التالية:،الشاملة ساؤالت ال ع اإلجابة خالل   من
 ؟ما التنظي االتصال بجودة   املقصود
 ؟ التنظي االتصال جودة معاي تكمن  وفيما
 ودةما ا إدارة ؟محددات التنظي لالتصال  الشاملة
 التنظي االتصال جودة دور باملنظمة؟ وما الشاملة ودة ا إدارة مبادئ   تطبيق
مية -2  البحث: أ
التنظي االتصال موضوع ناول ي ونه البحث ذا مية أ ر م،تظ سا ال مة امل وانب ا أحد باعتباره
ومن ارجية، وا الداخلية ته بي ونات وم التنظيم ن ب التفاعل مساحات توسع مع خاصة املنظمة، فاعلية تحقيق
لذلك. معاي ووضع باملنظمة التواصل جودة ن تحس مية أ ر تظ   نا
ا فكر ترفا الشاملة ودة ا وم مف عد لم أخرى ة ج باعتبارهومن التنظيمية ئة الب ات متغ ا اقتض حتمية بل
لك أعمق م ف إ للتوصل ضرورة ناك التا و ا، يقدم ال الفوائد إ بالنظر له بديل ال الذي األفضل يةفاالبديل
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املنظ يمنح بما التنظي االتصال جودة معاي ن تحس ع ك ال خالل من الشاملة ودة ا إدارة دتطبيق املز مة
ا. مص اب وأ ا عمال ور م أفضل و ما ل تقديم والفاعلية التم   من
يم -3   البحث: مفا
وم -3-1 : مف   جودة االتصال التنظي
حلقد للمواصفات"ث«Teboul»اق املطابقة " التق انب ا و االتصاالت، جودة وم مف لتحديد جوانب الث
انب وا الكفاءة، (أي دافالوظيفي األ تحقيق حيث من واالستخدام)الفاعلية والذي،واألداء ما ا انب وا
اذبية ا إ يدف اآل ا توضيح مكن و ،:(Waes, Woudstra, & Hover, 1994, pp. 5-10)  
 األخطاء الوقوع من يمنع أو يقي والذي : التق انب ذاا و املتطلبات تلبية أو للمواصفات املطابقة أي ،
طأ ا امش و ما معرفة جدا م امل من ولكن مت، ال قد ا أ من والتحقق معينة معاي ر تطو إ يحتاج
و  ا وا ئا ش ست ل ودة ا الن الصفري، املعيب من بدال ماماملقبول تحقيق وإنما ونحققا، الز يطلبه
املوا عن التقنيعيدا طأة،صفات ا امش ا أ ع وم املف ذا من االتصاالت جودة إ النظر يمكن التا و
التق للمعاي وفقا قبوله لك املس غب س وأدواتنالذي وسائل عض ولكن ودة، ا لضمان األساسية ية
ال  املنتجات ودة التقنية التواصلالقياس ال أش ع بالضرورة ا تطبيق فانيمكن التا و مادية األقل
امللموسة غ االتصال املنتجات من تختلف ودة ا امللموسةإمعاي   .املنتجات
 باإلضافة العميل، ات و متطلبات والعمليات دمات وا السلع تل أن يجب الوظيفي: انب تحقيقا إ
بامل انب ا ذا ع كما ل، الطو املدى ع االجتماعية املنتجاملصا مطابقة دون لالستخدام الئمة
مجموعة االتصاالت تل أن يجب االستخدام و األداء من مقبول مستوى العميل فلمنح ، بالضرورة للمواصفات
العملية ا ف تتم ال والظروف الشروط م تف يتطلب ذا و املتلقي، ومعاي العميل توقعات من متنوعة
يتحدد ذلك خالل ومن االتصال.االتصالية، فشل أو   نجاح
  ال األمر حقيقة : ما ا انب عندا ودة ا لكن ودة، ا فات عر من جزء عادة ما ا انب ا عد
«Teboul»أيضا عع وقد التمايز، االزدياد بل ، للتم والشغف ة والب واملتعة  Tom Peter»اإلغراء
اذبية« ي الدينامي انب ا ذا ال عن "نحن : التا املمتازة ودة قا شو د نر بل العميل إرضاء د نر
ممارسات اغلب مع سق ت واملوضوعية واإليجاز الوضوح ديثة ا ماليات فا ،" العميل اج إ د نر العميل،
نية. امل االتصاالت مبادئ ن ب من و ، التنظي   االتصال
من االتصاالت جودة ف عر أيضا يمكن مكما سا ال االتصال ا:"درجة باعتبار التنظيمية السياسة ناحية
ع ا بوظائف تقوم ح املنظمة ا عل عتمد ال األطراف مختلف مع العالقات ة وتقو التنظيمية السياسة فعالية
وجه".   (Vos & Schoemaker, 2004, p. 7)أحسن
يمكن سبق االتصاالتومما ودة محدد ف بتعر روج املتلقيا توقعات ن ب التباين ا:" باعتبار التنظيمية
يفسر الرسالة متلقي فان مالية، وا والوظيفية الفنية الناحية من االتصال ونتائج لعمليات الية ا والتصورات
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التباي عت كما منخفضة، جودة انه ع الكب السل والتناقض عالية".التباين جودة التوقعات تجاوز عن الناتج ن
(Waes, Woudstra, & Hover, 1994, p. 11)  
ودة الشاملة: -3 وم إدارة ا     مف
" ع ا " ا اعّرف ا العمليات، من مجموعة" :بأ ام قوام والداعم املفعم املناخ بإيجاد القيادة ال  للعمل بالثقة
ي، ن ومنح التعاو ضة مساحة العامل املستمر اإلبداع يكفل بما املشاركة، من عر ن دمات للمنتجات والتحس  امللبية وا
ن ءالعمال لتوقعات ن الداخلي ارجي ص2011(الراشد،"وا و 3، يطانية املعاي حسب).  فلسفة:")7850BS(ال
ة املوارد استغاللإ دف ال املنظمة وممارسات لإلدارة شر  لتحقيق فاعلية الطرق  بأفضل للمنظمة واملادية ال
داف ا(Charantimath, 2011, p. 59)ة"املنظم أ أ ع ا إل ينظر ودة ا إلدارة أسلوب " الشاملة ودة ا فإدارة ،
الدائم ن للتحس وفلسفة ياة ا مستمرة قة به"طر نقوم ء   .(Hashim, 2010, p. 18)ل
نجد: وم املف ذا لنا ل ش ال الثالث لمات لل   وتحليال
 .والتوجيه واملراقبة للتعامل قة وطر وفن فعل   إدارة:
 .املقدمة دمة ا أو للسلعة والتم التفوق درجة ودة:   ا
 .ل ك للمنظمة والشامل التام ن التحس واألقسام ن العامل جميع إشراك   الشاملة:
جميع إشراك خالل من والتفوق التم لتحقيق إداري أسلوب الشاملة:" ودة ا إدارة فإن ذلك، أساس وع
ا". ل للمنظمة والشامل التام ن التحس لتحقيق ذلك واألقسام ن  العامل
: معاي  -4   جودة االتصال التنظي
التفصيلي املداخل من العديد ناك أن إ اإلشارة دولةتجدر وا التنظي االتصال جودة عاد أ تحدد ال
ذلك: يو   التا
عاد .1 جدول  وم جودة  يو مختلف أ   )(Seppala, 2012, p. 37)(املصدر:  االتصاالتمف
ة نظر ك  وج   التقييم ال
جانب الفعّ   اإلنتاجمن شاءاالستخدام إل االتصال ملصادر ال
مثال ر  التقار
قة بطر يتم الذي االتصال االتصال جودة
األو للمرة   يحة
التصميم جانب ع من االتصالية النماذج مختلف استخدام فاعلية
يل الطوارئ املثال:س اتصاالت  االنتظام
جيد ل ش يصمم الذي االتصال االتصال جودة
ن ع أخذ الوضعياتو ل   االعتبار
املنتج جانب االتصالية من الرسائل م  واملعلوماتجودة عمل ن املوظف العمل،رضا يجة ن االتصال   جودة
العميل ع ك ال جانب االتصاالت  من ع االتصال الرضا جودة ع العميل   رضا
ئة الب جانب النظر  والنظاممن ات وج مختلف من االتصال آثار التنظي  تقييم التأث ادة وز متبادل رضا االتصال جودة
ئة يطالب   وا
عدد عليه ناء لالتصال«Zaremba»و أساسية معاي :خمس   (Berzweek, 2017, pp. 222-223)وتتمثل
 املناسبالتوقيت(Timely)،مغزى ذات املعلومات فيه ون ت وقت الرسائل املستلمون يتلقى أن يجب :
جدا. متأخرة وصلت إذا ا ل مع ال  فالرسالة
ط ، وليدة    حداديسمينة شو
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 الوضوح( clear) :،املستخدمة قة الطر انت األساليبأيا عت و وا ل ش الرسالة وصول إ تؤدي أن فالبد
ناملباش لتحس الطرق أفضل من لفظية غ إشارات وتتضمن فوري صدى برجع سمح ال لوجه) ا وج ) رة
ة. وا رسالة تلقي  فرص
 الدقة( Accurate )شدد :« Zaremba »ا م أ فرغم الدقة ومبدأ الوضوح مبدأ من ل ن ب لط ا عدم ع
 ّ أ إال البعض ما عض مع مخمرتبطان متطلبات يمثالن دقيقة،ما غ ا ولك ة وا الرسالة ون ت فقد تلفة،
ا. ل وفقا وتصرفوا يحة ال غ املعلومات تلقوا للذين ل املشا من الكث ب س  مما
 باملوضوعالصلة فعّ (Pertinent )الوثيقة الرسالة ون ت ي ّ :ل أ ع ا إل ينظر أن يجب قبلالة، من مة م ا
التخلص يمكن وإال أو املتلقي، أقل، مية أ ذات كمسألة ا أومعامل ا، ام الوقتكاعتبار إضاعة رتفاقم مظا
ن.  الثم
 املصداقية(Credible):املستلمة الرسائل ع التصديق االتصالوإاليجب قة طر أن كما ا، ل تجا تم س
الرسالة. استالم كيفية ما م دورا تلعب أن يمكن تارة   ا
ترى أخرى ة ج أيضاب«Marques»ومن مة م واإلخالص" اف واالح واإليجاز املسؤولية مبادئ" من ل أن
التنظيمية: االتصاالت جودة ن   (Marques, 2010, pp. 52-54)لتحس
 املسؤولية( Responsibility ) ففيما والسياق، توى ا ن: فرعيت ن فئت إ تنقسم وال توى: ا بفئة يتعلق
ال قة بطر ا ونقل عناية الرسالة صياغة املرسل جانب من املسؤولية وم مف تحديد من يمكن أي تؤذي
ماية ا تتمثل ف املتلقي ة ج من أما ان، اإلم بقدر التفس سوء ع تق قة بطر ا وتقديم ن الطرف
يح ال التفس أو ة السر للمعلومات مااملناسبة أما فاملسؤوليةللرسالة، االتصال سياق بفئة يتعلق
وانب ل ووفقا محتواه يناسب ل ش االتصال يتم أن يجب بحيث الرسالة، سليم أو تنفيذ ل ش تتحدد
املنظمة. ا تختار وال كة املش   الثقافية
 اإليجاز( Conciseness )أن ا: م أ املؤشرات من للعديد وفقا وتتحدد مباشر: ل ش املعلومات إيصال يتم
ما ع ك وال ع، يتموسر ال الرسائل سياق ع ك ال مع االتصال، بموضوع وثيقة صلة وذو ضروري و
ا ومي ومف الرسالة دقة ع السل التأث لتجنب ذا و يح، ل ش ا وتوصيل منظمة قة بطر ا ،تقديم
ا مي إ،وأ ذلك يقود التا   الكفاءة.و
 افية من:(Professionalism)االح الرغم ع اتب ال سمعة تضر أن ا يمك ء ل ش املصاغة الرسائل إن
و  باملوضوع صلة وذات ودقيقة ة وا ون ت قد الرسائل ذه املناسبذاتأن التوقيت و ،مصداقية
ؤكد اصةأنب« Kramer and Hess »و ا ا مي أ ا ل افية العواطفاالح عن العاطفية(التعب املواقف
عناصره م أ فإن اف، االح ستلزمه ملا الدقيقة الفروق من العديد وجود من الرغم فع افية) اح قة بطر
للعمل. موات جو ع فاظ وا االنفعاالت   التحكم
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 اإلخالص( Sincerity ):ا يكسب ح وصادقة حقيقية الرسالة ون ت أن فحيجب ن، املتلق ام واح ثقة ملرسل
ما سرعة وا يم أن من م يمك الذي العاطفي اء الذ ون يمتل ى أد عليمية ات مستو م لد انتالذين إذا
ح ق و ال، أم حقيقية يتواصلع« McConnell »الرسالة أن العمل ان م داخل تلفة ا التواصل ات مستو
د ير مثلما أقرانه مع معهاملرء م يتواصلوا أك أن مناسبا ون ي أن املمكن من واملفتوح ح الصر االتصال أما
ستعرض كما الرؤساء، الثقةبأ« Erturk»مع ادة ز إ ستؤدي ة واإلدار شاركية ال اإلدارة ممارسات ادة ز ن
. التغي ع االنفتاح التا   و
ملعايف «Marques»وحسب مكملة املعاي ذه كمبادئإن ا اعتبار يمكن بل مسة، ا التنظي االتصال
امل املعامل ا باعتبار النظرللمسؤولية فيمكن األخرى، املعاي لتفعيل واملوثوقيةنتجمفتاحية والدقة الوضوح من ل ل
افي االح أن كما والدقة، الوضوح قوي م مسا و ف اإليجاز أما املناسب، والتوقيت باملوضوع مثلوالصلة ة
معياراملصداقية. مع وطيدة عالقة له اإلخالص أن ن فح مسة، ا للمعاي ن مت أساس  ,Marques, 2010) املسؤولية
p. 54)  
أساسا تتمثل أخرى معاي املعاي ذه جانب إ نضيف أن املمكن   (Venkatesh):ومن
  ك األفرادال وأن خاصة الرسالة، نحو املتلقي باه ان جذب من البد فعاال، االتصال جعل أجل تمام:من واال
ذا ول واملشاعر تمامات واال السلوكيات م الختالف راجع ذا و الرسالة لنفس مختلف ل ش ستجيبون قد
االستجابة نفس يبدوا ح ن املرؤوس باه ان لفت القادة الرسالة.ع ات   تو
 يجبالتناسق كما مرورالوقت مع شطة األ ط ير خيط ناك ون ي بحيث ا، متماس االتصال ون ي أن يجب :
سيحدث وإال ا، مع يتعارض وأال ا داف وأ ا رامج و ا وخطط املنظمة أوسياسة مشروع مع االتصال ناسب ي أن
ال  وقد ن املرؤوس ان أذ شطةالتباس األ يحتنفذ ال ل املنظمة.بالش بمصا سيضر الوضع ذا   و
 م:االستجابة ف ما إذا ملعرفة صدى رجع ناك ون ي أن يجب بحيث االتصال، فاعلية لضمان م م مبدأ
املرسل. قصده الذي ل بالش الرسالة   املتلقي
 املعلوماتالالرسمية من ا وغ الرسائل لنقل عموما الرسمية االتصاالت ستخدم ال و،: قد األحيان عض
فعّ  الرس غ التواصل ون ي قد التا و املرجوة، النتائج الرس االتصال االت،يحقق ا ذه مثل اال
تلفة. ا السياسات تجاه ن املوظف أفعال ردود لتقييم الرس غ التواصل اإلدارة ستخدم   فقد
 اف املرسلة املعلومات ون ت أن يجب امالكفاية: امل تأخ ب س سي ذلك وغ وانب، ا ل من املة و ية
افية ال املعلومة مية أ ر تظ التا و املتلقي، فاعلية ع الناقصة املعلومة تؤثر وقد االضطراب، وحدوث
العمل. خطط ووضع يحة ال القرارات   اتخاذ
 وتالتنظيم اح اق عن ومسؤول سليم تنظيم لالتصاالت ون ي أن املنظمة: االتصال سياسة وننفيذ ي وأن
االتصال، إدارة مية بأ قناعة العليا اإلدارة الدى املنظمة.ودور االتصاالت فعالية ي،تحقيق (املغر
ص2018 ،117(  
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 ااملوضوعية وتحليل قائق وا املعلومات عرض عند صية ال املؤثرات عن البعد ذلك مع الو : حاسمعدم
ر اآلراءو مواقفلل التقر ا عرض ال املعلومات وموضوع ل ش تحدد بأن صية يضعفهال ذلك فإن
ال  قيقة ه.ا ص2015(مسلم،يقو ،168(  
5-  : ودة الشاملة لالتصال التنظي   محددات إدارة ا
ن وتحس التنظي االتصال ر تطو ما م دورا تلعب ا وتوظيف ا م ف أحسن ما إذا ودة ا محددات إن
وأن خاصة االتصال مجال حقيقة وكثورة م والتقو للتوجيه كأسس ودة ا محددات تب يتم بحيث مخرجاته،
اصط فيما ددات ا ذه وتتمثل ، االتصا از ا ل شمل ل تمتد ا مي إدارةأ عاد وأ بمبادئ سميته ب عليه
الشاملة. ودة   ا
ودة الشاملة: -5-1   مبادئ إدارة ا
أي املدخل ذا ل العم التطبيق ا عل ند س ال األساسية املرتكزات الشاملة ودة ا إدارة مبادئ عد
ا ات االتجا من االستفادة أساس ع البحث ذا ا تحديد تم وقد المنظمة، الشاملة، ودة ا إلدارة ديثة
مع املبادئ ذه تناسب مدى مراعاة أخرى ة ج ومن ا، شت وعدم ا ترابط ع للمحافظة املبادئ دمج بأسلوب تأخذ
: و باملنظمة، االتصا شاط   ال
 القيادةمبدأ ام"" ودة(ال با العليا تط):اإلدارة نجاح ضمان األحوال من حال بأي يمكن ودةال ا فلسفة بيق
ا م ة كث صيغ ام االل ذا ر يظ وقد الفلسفة، ذه ب ب ا ام وال ا عزم اإلدارة تبدي لم إذا الشاملة
ودة با العليا اإلدارة ام ال أن كما العامة، داف واأل طط ا وضع خالل من ودة، ل اتي االس التخطيط
التقلي األنماط ع التخ ا م ايقت ورؤ ا نامج ل ج و وال لإلدارة، جديد أسلوب وتب لإلدارة دية
 ذلك.
 ةمبدأ شر ال املوارد يرى "إدارة :"«Wilkinson, et Al. »"ناعمة وأخرى" "صلبة" (جوانب) قضايا ناك بأن
يدعّ  ذا فان املثل و البعض، ا عض مع ابطة م عناصر ل ش و الشاملة ودة ا إدارة « Rees »مهبرامج
ما بي يحة ال الروابط حدد باعتبارهالذي الصعب انب ا إ شار ودةو ل العالية والتقنيات األدوات
للقي الكوالقابلة مناس الشاملة ودة ا إدارة برنامج من النو أو الناعم انب ا يتألف الوقت نفس و
ودة. با املوظف ام ال لتوليد ة شر ال املوارد إدارة شطة وأ  (Ali & Zairi, 2006, p. 88)سياسات
 ودةمبدأ ا ر وتقار بيانات إدارة البياناتش ":" تلك فيه ستخدم الذي املدى إ ر والتقار البيانات جودة
البياناتلقياس جودة تؤثر كما ودة، ا مستوى أساس ع ن املوظف أداء وتقييم املنتجات، جودة مستوى
يع التص عمليات اصلة ا ات بالتغ ن املوظف إبالغ ق طر عن يع، التص عمليات إدارة مباشر ل افور ش
ودليتمكنوا ج نتائج تقييم م س كما معيب، ل ش املنتجات إنتاج قبل اإلنتاج عمليات ع ا إدخال من
ن  (Ali & Zairi, 2006, p. 226) . التحس
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 ممبدأ وال وضمان العمالء رضا تحقيق إ باستمرار الشاملة ودة ا إدارة س :" العميل ع ك ال "
املستقبل م وتوقعا م، متطلبا معرفة محاولة وكذلك املنظمة، ا تقدم ال دمة ا أو عيللمنتج والعمل ة،
وقياس ا، وكذلكتلبي املنظمة سياسة تطبيق عن العمالء رضا العمالء.مدى مع االتصاالت (الراشد،إدارة
ص2011 ،14( 
 املستمرمبدأ ن التحس الشاملة":" ودة ا إدارة مرتكزات م أ أحد املستمر ن التحس ايزن" عت " لمة عد و
الكمال إ املتواصل التدر ن التحس ع وال املستمر، ن التحس لمة ل مرادفة وتقوماليونانية العمل،
عةدو  أر املستمرع ن التحس اعتمادا(Plan,Do, Check and Act)مراحلرة للمنتج بالتخطيط تبدأ دورة و
الفع التنفيذ ق طر عن وذلك الفحص عمليات إجراء ثم ومن املطلوب، واإلنتاج السوق بحوث ع
طة. ص2015/2016(بوخلوة،ل ،51(  
ودة الشاملة: -5-2   مبادئ إدارة ا
مدى تحديد خالل من ودة با ترتبط ال صائص ا جملة تتمثل عادا أ دمة ا أو السلعة(املنتج) تمتلك
ع ا وجودةإشباعقدر املنتج جودة ن ب تماثل وجود ورغم مسبقا، ا ل حدد ما تلبية ع ا قدر مدى أو اجات ا
ما م ل عاد أ اختالفا يجدون ن الباحث أن إال ي:.السلعة يأ فيما الشاملة، ودة ا إدارة عاد أ تحديد مكن   و
عاد -5-2-1  جودة املنتج:  أ
سنة«David Garvin»رطوّ  ودة ا عاد أ من ع،1984مجموعة رت ظ اوال عادأ بأ مبدئية عالقة ذات
املنتج :جودة و ،(Charantimath, 2011, p. 11)  
 للمنتج شغيلية ال األساسية املواصفات  .األداء:
 املنتج إ تضاف ال الكمالية صائص ا صائص:  .ا
 محددة زمنية ة ف خلل به منتج إنتاج احتمالية  .املعولية:
 تلبية"تصميم درجة شغيلو"خصائص"اإلنتاجاملطابقة: ددة"ال ا  .للمعاير
 للمنتج ا االف العمر  .املتانة:
 اللطافة السرعة، دمة: ل اإلصالح،القابلية ولة س  ،.الكفاءة،
 .ا يوصل ال املشاعر وما رائحته أو مذاقه و وكيف ماذا، و املنتج، يبدو كيف مالية:  ا
 .ودة ل املباشرة غ األخرى س واملقاي السمعة املدركة: ودة   ا
دمة -5-2-2 عاد جودة ا   :(Servqual) أ
اطوّ  منر :1984سنة« Valarie A. Zeithmal,Leonard L.Berry and A. Parasuraman»ل و ،
(Charantimath, 2011, p. 12)  
 املوعود واملوثوقية بالدقة دمة ا إنجاز ع القدرة  ة.املوثوقية:
 لب نفوساقالسالمة: واألمان الثقة غرس م وقدر م ار وم ن املوظف  العمالء.ة
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 س ال رامللموسية: املظ املادية، اتاألنيقيالت والتج املواد جاذبية ن،  .للموظف
 العناي تقديم ، ال تمام اال  ة.التعاطف:
 .لة مست خدمة وتقديم العمالء مساعدة الرغبة إبداء   االستجابة:
ودة الشاملة:دور  -6   جودة االتصال التنظي  تطبيق مبادئ إدارة ا
ار استظ إ يؤدي الذي ل بالش ا مباد وتفعيل الشاملة ودة ا إدارة لتطبيق تنظيمية أداة االتصال عت
و  خاصة املنظمة، وفروع شطة وأ عمليات ل ودة" ا أسلوب" تطبيق وناتأنتائج م ط ر ع عمل االتصال ن
جديد إداري أسلوب أي اعتماد املنظمة نجاح فإن التا و البعض، ا عض مع سيق بالت عمل ا وجعل التنظيم
ا. التنظيمية االتصاالت جودة مستوى إ منه معت جانب   عود
ام اإلدارة االتصال جودة دور  -6-1    دة):العليا (القيا تطبيق مبدأ ال
وكسب الرئ دف ال وتحقيق دف ال وحدة وتحقيق املنظمة جوانب جميع تفعيل االتصال قنوات م سا
االتصال ن
ّ
يمك بحيث ن، ع املتا وتحف والطاقة ة الرؤ ع ند س ال شاركية ال القيادة خالل من العمالء رضا
ي:القائد يأ   (Arsovki & Nikezic, 2012, p. 3)مما
 .اري االبت واملناخ الثقافة ع والتأث والقيم ة والرؤ الرسالة ر   تطو
 .مستمرة كعملية عليه فاظ وا ة اإلدار للفرق نظام شاء   إ
 .االجتماعية موعات وا اء والشر العمالء   احتضان
 .ا يدير ال باملنظمة اف واالع ودعم   تحف
املنظمة تقدم أجل من بالعمل ن املرؤوس وإقناع ودة ا ة رؤ توصيل القائد ستطيع االتصال خالل فمن
مشاعر ا وغرس اصة ا م معتقدا ر تطو ع القادة قدرة ع ذلك نجاح عتمد و املستقبلية، ا ن،وآفاق املوظف
و األطرافلوإقناع التحديات، عن الناجمة املسؤولية منباحتضان ل تواجه معقدة مة م األمر حقيقة
ن، واملرؤوس شكال القائد ط ش التعليمو من مختلفة ات بمستو ن ك املش جميع طرف من ومقبوال افيا اتصاليا
والرغبة اطرة.والقناعة   (Arsovki & Nikezic, 2012, pp. 3-4) ا
ة":دور  -6-2 شر   جودة االتصال  تطبيق مبدأ "إدارة املوارد ال
النظ ة وج دفر إن تحقيق واقع أن إ ش الشاملة ودة ا إدارة ة شر ال املوارد تفاعل ع تركز ال
من ود ا جميع تمكن ا أ و االتصال عملية يم ما م أ فإن نا ومن ة، كأولو دائما يؤخذ أن يجب ل ك ودة ا
املنظمة مة م مع سيق الت و متوافقة ون ت له،أن ون ي قد سيق والت التوافق إ تفتقر ال املواقف فالتضارب
ام ال خالل من بأكمله التنظيم ودة ا شد ت املستمر ن التحس فلسفة وان خاصة ل، ك النظام ع مدمر تأث
تحدد ودة،و با ات املستو جميع ن العامل بخصوصجميع اإلدارة عتمده الذي االتصا الن ق طر عن ذلك
وت ن، املوظف إ ا ترسل ال الرسائل ات ومحتو ودة ا ذهفلسفة نتطلب م م ن أمر ماالرسائل ،:  
 ا وترم الشاملة ودة ا بفلسفة املتعلقة واملعرفة ار األف   .اختيار
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 ن العامل جميع إ الرسائل ذه م.إرسال ل املناسب ل بالش ا وترم   (Pirtini, 2004, pp. 188-189)باملنظمة
املوظف ستطيع الرسمية وغ الرسمية االتصال قنوات خالل مباشرةو فمن بطرق القرارات اتخاذ املشاركة ن
ستطيع كما ودة، ا حول العام الو وكسب مباشرة غ عالقادةأو املرتكزة املنظمة فلسفة نحو م "توج
ات تفس وتقديم ق الفر من جزء م بأ الشعور ع م وتحفز املنظمة غايات م وإبالغ الالمتنا ن بالتحس ام االل
للعمليات األفرادو شاملة مات بمسا املستمر اف االع إ باإلضافة املنتج، بجودة اصة ا ااملواصفات موعاتأو
ودة" ا ن ، تحس فا و ي (موتوا ص2011. ،298(.  
املبادرة سلطة ض وتفو ا اتخاذ واملشاركة القرارات ة المركز ع يقوم جديد عمل أسلوب تب إ باإلضافة
م وتمكي ار مواالبت شط أ أداء ضمنمن م ام يتوافقوم ما مع أوسع وسلطات املنظمةصالحيات وفلسفة
اوإ اتيجي فلسفةس قبول يتم ح ن التحس عملية ة اإلدار م درج انت ما م ن العامل ل مشاركة التا و ،
نامج لل املقاومة حدة من والتخفيف باملنظمة واسع نطاق ع ودة ري.ا   التطو
ودة": دور  -6-3 يانات ا ر و   جودة االتصال  تطبيق مبدأ " إدارة تقار
مجاالت عن املعلومات يوفر كما ن، التحس شطة وأ عمليات ل ودة ا مستوى حول بيانات االتصال يوفر
التنظيمية االتصاالت جودة مستوى أن إ باإلضافة املمكنة، ن املعلوماتيالتحس ذه جودة مستوى ع ؤثر
املنظمة. وخدمات منتجات ودة ا أداء ات مستو عن ا عل   املتحصل
أثناء تحدث ال العيوب ل يح وت وتحليل مع نظام و و " ودة ا ر وتقار بيانات نظام ب" األمر رتبط و
باإلضافة املنتج، واختبار تحليلاإلنتاج يؤدي أن جب و البيانات وموثوقية ودة ا لتطابق واالستجابة التقييم إ
للت قة طر أفضل تحديد أجل من ب الس عقب إ أنالعيوب جب و لة، املش نفس تكرار تجنب أجل من يح
ودة". ا ضمان " من جزء باعتباره شغيل ال مرحلة أثناء شطا ر والتقار البيانات جودة نظام  ,Birolini, 1994)يبقى
p. 311)  
ع للعمل أساسية ارة م املعلومات تكنولوجيا استخدام عد تنظركما أن املنظمات وع ودة، ا بيانات
تطبيقات عض وأن خاصة تلفة، ا األقسام ن ب املعلومات تبادل يل س ل املعلومات تكنولوجيا تطبيق كيفية
العمل. مجموعات اجتماعات خالل ا بموج والعمل ا يل و ار األف مع آلية وسيلة تقدم املعلومات تكنولوجيا
(Lorente, Dewhurst, & Dale, 1999, p. 14)  
ك ع العميل":  -6-4   دور جودة االتصال  تطبيق مبدأ "ال
األسباب من إلدارةإن ا ود ج ة نا املنظمة ون ست التا و العمالء، املنظمات لوجود األساسية
احتياجات تل انت إذا الشاملة ودة ودةا ا إدارة املؤسسة نجاح تقييم يتم لذلك ا، اتصاال بجودة ا عمال
ا شط أ توصيل عند االتصال جودة إدارة ع ا قدر ع بناء لنموذجالشاملة فوفقا دفة، املس ا مجموع إ
لرسائله االستجابة بمثابة عد العميل ملتطلبات االستجابة فان ك االتصال ال خالل إطارفلسفةومن العميل ع
الرسائل صياغة ثم العمالء فعل ردود تصور خالل من االتجاه ي ثنا االتصال ع املنظمة ستعتمد الشاملة ودة ا
دف كمعيار.إال الردود ذه اعتماد خالل من العمالء   (Pirtini, 2004, pp. 186-187)إرضاء
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مراعاة خالل رمن والتطو البحث أفاق وتحديد ودة ا عمليات توسيع العمالء مع املتبادل االتصال يضمن كما
توقعات تلبية ع والقدرة السلع ذه بيع ع والقدرة ديدة ا السلع إنتاج ع القدرة توف التا و العمالء، توقعات
م(Pirtini, 2004, p. 187) العمالء توقعا معرفة املنظمة ستطيع عامة بصفة العمالء مع االتصال خالل فمن ،
ذا و لذلك، وفقا ن التحس عمليات تكييف التا و املنظمة شطة أ عن م رضا درجة وقياس واملستقبلية الية ا
يقظة تفعيل تفكراملنظمة أن البد اتيجيةاإلطار عمالإس نمع تحس ع تقوم منا ن لك واملس السوق دراسات
ا. وخدما ا منتجا جودة تخدم قرارات اتخاذ   أجل
ن املستمر"دور  -6-5   :جودة االتصال  تفعيل مبدأ "التحس
إجراءاتب«Globerson»ذكر نأن ب التباين إنقاص ع العمل أجل من اتصالية حلقة ا توصيل ب ي األداء
التواصل ع تركز أن يجب كما النتائج، عة بمتا األداء إجراءات من لقة ا ذه سمح بحيث والنتائج، داف األ
حيث املستمر ن التحس ا.وتحف نفس لقة ا التحكم ومؤشرات ن التحس مؤشرات دمج  ,Lasson, Stand) يتم
Persson, & Syberfeldt, 2017, p. 2)  
ثمحيث املنتج بمواصفات املتطلبات ذه مقارنة ثم العمالء متطلبات بمعرفة املستمر" ن "التحس دورة تبدأ
األساسية للمتطلبات وفقا اإلصالحات ذه تقييم ثم اإلصالحات "كو،تنفيذ ع عتمد ال الدورة ذه ستمر ذا
العمالء لتوقعات وفقا دمات وا املنتجات جودة وتكييف االختالالت م تقو أسا كمبدأ الراجعة" التغذية
ة.   املتغ
  خاتمة: -7
بأخذ ولكن ودة ا وم مف ف عر جوانب مختلف تحدده التنظي االتصال جودة وم مف بأن ن ب ي سبق مما
ن ديثع ا عند جليا ر تظ ال صوصية ا ذه ومخرجاته، االتصا شاط ال ا يتم ال صوصية ا االعتبار
االتصال جودة معاي الشاملة،عن ودة ا إدارة معاي عن ما نوعا تختلف جودةوال النظرإ يمكن األخ ولكن
وأ مبادئ تطبيق مخرجات ا أ ع التنظي باملنظمة.االتصال االتصالية العملية ع الشاملة ودة ا أسلوب   عاد
أسلوب ظل خاصة جودته ن تحس بطرق الباحثون تم ا ، التنظي االتصال ا يحوز ال مية لأل ونظرا
ما ذا الشاملة، ودة ا األسلوبإدارة ذا و االتصال ن ماب تجمع ال العالقة تفاعلجعل عالقة ديد ا اإلداري
ودةو  ا إدارة مبادئ تطبيق عن عيدا التنظي االتصال جودة عن ديث ا جدا العس من أصبح فلقد امل، ت
لضمان مسبق كمتطلب االتصال استخدام ضرورة ع الباحثون يؤكد ذا مقابل و ، االتصا از ا الشاملة
املنظمة. الشاملة ودة ا برنامج   نجاح
ودةفحسب ا مإدارة التفا لب وسيلة االتصال عت تخدمالشاملة ال والقيم ار األف اك واالش
أن ذلك ، والتغي ودة ا فلسفة ودةتطبيق ا برنامج بتطبيق البدء عند املنظمة التنظيمية االتصاالت تفعيل
بة ال يئة و ودة ا لفلسفة ج و ال أجل من العليا، اإلدارة مسؤولية التغيعد لثقافة املناسبة ئة والب ة ،الصا
مع االتجاه ي وثنا املفتوح االتصال ع واالعتماد ن التحس ود ج سيق ت ع والعمل ن، املوظف ان أذ ا وغرس
يقظة تفعيل إ باإلضافة ن، ارجي وا ن الداخلي اتيجيةالعمالء إطارالرقابةإس املعلومات مع وخارجية داخلية
ودة الشاملة  املنظمات: جودة االتصال اتي  تطبيق إدارة ا   عد اس
 
115 
املستمر، ن التحس قرارات تب أساسه ع موثوقة ومعلومات بيانات قاعدة ع از واالرت ودة ا لعمليات والتقييم
التنظي االتصال بجودة تمام اال خالل من إال يتم ال ذا أكملو ع الشاملة ودة ا إدارة ظل دوره يؤدي ح
 وجه.
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